




Percepción del 
paciente y su 

familia 

Frio 

Funcionarios 
indiferentes, 

distantes, faltos de 
humanidad 

Incertidumbre 

Angustia 
Dolor 

Triste  

Hostil 



Cuál es nuestro rol  

en una  atención en salud humanizada?   
Å Se eficaz en la relación personal, sobre todo en situaciones de crisis o 

necesidad para reaccionar adecuadamente ante las necesidades del 
paciente y su familia  

 

Å Saber  

 

Å Saber hacer  

 

Å Saber comunicar:    Verbal y no verbalmente  

 

Å Saber escuchar  

 

Å Saber callar  



Relación de Ayuda 

Å Herramienta terapéutica en el 
proceso de asistencia y cuidado 
del paciente  

Empatía 
Autenticidad: 

coherencia  
Aceptación 
condicional 

Escucha activa 
Respuesta empática 

Personalización 
Confrontación  

Actitudes  Habilidades  



Conductas de Respeto y valor  
por el paciente y su familia  

Å Saludar y presentarse  

 

Å Mirar a los ojos, demostrar interés en lo relatado  

 

Å Escuchar a la persona 

 

Å Llamar al paciente por su nombre, individualizarlo  

 

Å Utilizar un lenguaje comprensible para el paciente y su familia  

 

Å Actuar con precisión, rapidez y decisión,  transmitir seguridad y 
confianza  

 



Expectativas  
de los pacientes y sus familias  

ÅSer tratados como seres humanos  

 

ÅSer atendidos con competencia profesional  

 

ÅRecibir información acerca de su diagnóstico, 
tratamiento, procedimiento y pronóstico  

 

ÅTener acceso a los servicios de salud sin las 
frecuentes barreras económicas, culturales y 
administrativas  

 



Necesidades del paciente  

ÅSer reconocido como un ser humano único y especial, 
con un nombre, una familia y una historia, no como un 
órgano lesionado 

 

ÅRecibir respuesta a sus temores y aprehensiones, que 
le escuchen sus dudas e inquietudes  

 

ÅNecesita ser consultado y que le pidan su opinión  

 

ÅQue le permitan tomar sus decisiones  



En el vientre de tu madre te 
adivinaba a venir, sentía tu pataleo.  
Ella, tu madre morena se asustaba de 
tus vuelcos, pero reía contenta.  
Un día nos pilló el alba, te íbamos 
poniendo nombre, ninguno era tan 
bonito.  
 
Yo pedía un hombrecito y ella lo que 
viniera.  
Los meses fuero pasando, y ella lo 
que mi Dios quiera.  
 
Un después se puso mala, la bajamos 
p'a Temuco.  
Una carreta emprestada, y con tres 
yuntas pujando  
Enfilamos pa Temuco.  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Un toldo de cuatro sacos y la 
lluvia no mermando  
con el barro hasta las corvas 
los bueyes estiraditos y yo 
embarrao picando, hasta 
reventar los yugos  
los dolores de mi vieja los 
apadrinó la lluvia.  

 

Y llegamos por la tarde, mi vieja, la 
lluvia y yo  
en busca de tu destino hasta las 
puertas del pueblo  
y los dejé en los hospital todo 
embarrao y sudando.  
 
No querían recibirla, serian pocas 
razones?  
o tal vez mis portaciones?, porque, 
luego de rogarles  
y mostrarles mi enfermita la dejaron 
p'a observarla.  

Tu madre en la sala seis se quejaba, 
se reía  
se reía y sollozaba. yo me alejé 
despacito,  
queriendo sentir tu llanto.  
 
La vieron unos doctores, le pusieron 
inyecciones, ella miraba en silencio.  
Fui cuatro veces por verla, no era día 
de visitas,  
quería ver a mi vieja, y a la cría que 
naciera,  
yo pedía cualquier cosa y ella, lo que 
mi Dios quiera.  
 
 

Ya viene, ya viene ya está por 
nacer el niño.  
Y me paseaba intranquilo, y 
contaba las baldosas,  
los vidrios de las ventanas, los 
ojos fijos al suelo  
y en quien abriera la puerta.  
 
No me dejaron entrar, tampoco 
pude fumar, que el pasillo no es 
p'a eso.  
Me hacia sonar los dedos, como 
quien saca mentiras.  

Si me sonaban los diez, de fijo 
que era un machito  
luego, me ordenaba el pelo 
contaba todo de nuevo,  
y mi niño no nacía.  

De allí asomó la enfermera 
de sala seis, niño muerto  
no podía ser mi negra 
habiendo tantos doctores  
no quiero muerto a mi niño! 
pa' eso mejor me la llevo  
donde la machi o la meica, 
pero entre tanto doctores  
no lo crean que lo vea.  



 
 
Hoy, cuando ha muerto la tarde tu llanto 
es silencio largo,  
y se me nubla la vista, y me han picao 
cebollas,  
taré más malo pa'l humo, que lloro con 
leña seca.  
 
Será, lo que mi Dios quiera.  
 
Un día nos pilló el alba, te íbamos 
poniendo nombre,  
ninguno era tan bonito. Yo pedía un 
hombrecito  
Te acuerdas negra?  
Te acuerdas negra? recuerdas?...
  Quelentaro

   
 

Me devolví con mi negra, ojerosa mal anda', 
tranco al tranquito subiendo.  
Pueblo maldito Temuco, que se quedó con mi 
niño pueblo maldito y maldito!  
 
Mi negra rumeando penas, y suspirando a lo 
lejos.  
No te maltratis mujer será lo que mi Dios 
quiera.  
 
Y se me nubla la vista, y no puedo hallar la 
huella,  
y no quiero que al llegar me hagan cariño los 
perros!  
ni ver su ropita chica.  



ά[ŀ wŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛŘŀŘ ŘŜ ƭƻǎ 
profesionales de la salud es el 
respeto de los derechos 
humanos, anteponiendo en el 
ejercicio de nuestra profesión la 
dignidad de la persona, para dar 
calidad de vida, desde el milagro 
de su aurora hasta el ocaso de 
ǎǳ ŜȄƛǎǘŜƴŎƛŀέ  
Manuel Velasco Suarez - MD 
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RUTA DE INGRESO DEL PACIENTE  
AL SERVICIO DE URGENCIAS 

1 

2 



PLANEACION Y EJECUCION DEL CUIDADO Y TRATAMIENTO 
DEL USUARIO 

Ronda de detección de 
necesidades educativas 
en observación 



ENFOQUE DE RIESGO 

ÅDetección de acciones inseguras en el servicio 

ÅCapacitación: Reanimación, Manejo de código 
rojo 

ÅImplementación de alertas de seguridad de la 
OMS  

ÅSe cuenta con tecnólogo biomédico: para 
solución inmediata de fallas en los equipos 

ÅConciliación medicamentosa 



ENFOQUE DE RIESGO 

ÅBúsqueda activa de Eventos Adversos y acciones inseguras con 
la metodología Trigger tools: Insulina, Reacción adversa a 
medicamento 

 

ÅAntecedentes en uso de medicamentos y alertas de alergias 

 

ÅTodos los menores de 1 año y gestantes son mínimo triage 
AMARILLO (a partir de una observación de un usuario) 

 

 



CONSULTA PRIORITARIA 




